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ABSTRAK 
 
 Malaysia Airlines System Berhad (MAS) merupakan salah satu maskapai 
penerbangan dari negara Malaysia. Dengan pengalaman lebih dari 50 tahun, MAS terus 
berusaha memenuhi keinginan dan kebutuhan para wisatawan asing maupun domestik yang 
terus meningkat. Bagi MAS, penumpang merupakan pelanggan sehingga perusahaan 
penerbangan ini senantiasa terus berusaha memberikan pelayanan penerbangan udara yang 
terbaik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepentingan penumpang 
MAS ditinjau dari dimensi kualitas pelayanan, untuk mengetahui tingkat kesesuaian 
penumpang MAS ditinjau dari dimensi kualitas pelayanan serta untuk mengetahui seberapa 
besar dimensi kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas penumpang. Dalam penelitian 
ini digunakan teknik wawancara dan kuesioner dalam pengumpulan data dan metode 
penelitian yang digunakan adalah menggunakan analisis SERVQUAL dan regresi linier 
berganda. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa tingkat kepentingan penumpang MAS antara 
lain layanan Call Center, layanan penjualan tiket di kantor MAS, kecepatan dalam menerima 
bagasi, waktu proses check-in dan ketepatan jadwal penerbangan. Sedangkan berdasarkan 
tingkat kesesuaian yang dicapai menunjukkan bahwa kualitas pelayanan MAS sudah sesuai 
dengan apa yang diinginkan penumpang dan kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas penumpang . Sehingga disarankan bagi MAS untuk memprioritaskan 
perbaikan kualitas pelayanannya berdasarkan pada atribut kepentingan penumpang MAS 
untuk mempertahankan penumpangnya agar tetap setia. 
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